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The existence of Organization Citizenship Behavior (OCB) is believed can 
bring positive impact not only for the members but also give a contribution to the 
organization itself. Therefore many organizations improve their OCB to their 
employer. This research aimed to examine the impact of procedural justice, trust, 
job satisfaction and organizational commitment on OCB. 
The research was conducted in Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 
Demak regency which is one of BUMD. There are 126 employers as research 
sample. The instrument of questioner is used to get the research data. Multiple 
regression analysis is used to test the impact those variables on the OCB.  
The result shows that procedural justice, trust, job satisfaction and 
organizational commitment have positive and significant influence to the 
Organizational Citizenship Behavior (OCB). Organizational commitment is a 
variable which affected the most while procedural justice has the weakest effect. 
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Keberadaan Organization Citizenship Behavior (OCB) dipercaya dapat 
memberikan dampak positif tidak hanya bagi anggota itu sendiri tetapi juga 
memberikan kontribusi pada organisasi lebih daripada apa yang dituntut secara 
formal oleh organisasi tersebut. Banyak organisasi dengan ini berusaha untuk 
meningkatkan OCB pada karyawannya. Penelitian ini bertujuan untuk menguji 
pengaruh keadilan prosedural, kepercayaan, kepuasan kerja dan komitmen 
organisasi terhadap OCB 
Penelitian dilakukan di Perusahaan Daerah Air Minum Demak (PDAM) 
Kabupaten Demak yang merupakan perusahaan BUMD. Sebanyak 126 karyawan 
digunakan sebagai sampel penelitian. Instrumen kuesioner digunakan untuk 
mendapatkan data penelitian. Analisis regresi linier berganda digunakan untuk 
menguji pengaruh variabel-variabel tersebut terhadap OCB. 
Hasil penelitian mendapatkan bahwa keadilan prosedural, kepercayaan, 
kepuasan kerja dan komitmen organisasi semuanya memiliki pengaruh positif dan 
sigfinikan terhadap Organizational Citizenship Behavior (OCB). Komitmen 
organisasi merupakan variabel dengan pengaruh yang paling besar sedangkan 
keadilan prosedural merupakan variabel dengan pengaruh yang paling kecil. 
 
Kata kunci : Keadilan Prosedural, Kepercayaan, Kepuasan Kerja, Komitmen    
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 BAB  I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Sumber Daya Manusia (SDM) menempati posisi strategis diantara sumber  
daya lainnya. Tanpa SDM, sumber daya lain yang dimiliki oleh organisasi tidak 
dapat dimanfaatkan apalagi untuk dikelola menjadi suatu produk. Organisasi yang 
baik, dalam perkembangannya pastilah menitik beratkan pada sumber daya 
manusia guna menjalankan fungsinya dengan optimal, khususnya dalam 
menghadapi perubahan lingkungan yang terjadi. Dengan demikian kemampuan 
teknis, teoritis, konseptual moral dari para pelaku organisasi di semua tingkat 
(level) pekerjaan amat dibutuhkan.  
Setiap organisasi atau perusahaan beroperasi dengan menggunakan seluruh 
sumber dayanya untuk menghasilkan barang atau jasa yang berdaya jual. 
Pengelolaan sumber daya yang dimiliki perusahaan meliputi sumber daya 
finansial, fisik, sumber daya manusia (SDM), dan kemampuan teknologis dan 
sistem. Karena sumber-sumber yang dimiliki perusahaan bersifat terbatas 
sehingga perusahaan dituntut mampu memberdayakan dan mengoptimalkan 
penggunaannya untuk kelangsungan hidup perusahaan. 
Organisasi sebagai tempat SDM yang beragam bentuknya. Salah satunya 
adalah Organisasi pemerintah termasuk BUMN atau BUMD, dimana SDM yang 
bekerja berstatus pegawai negeri atau daerah. Pendapatan yang lebih tinggi dan 
beban pekerjaan yang dianggap “ringan” menjadi salah satu daya tarik dari 
 2 
menjadi pegawai negeri. Hal tersebut membuat sebagian besar masyarakat 
memilih bekerja di organisasi pemerintah, BUMN maupun BUMD.  
Pandangan bahwa bekerja di instansi pemerintah /BUMN/BUMN adalah 
pekerjaan yang lebih ringan inilah seringkali menjadikan seorang pekerja bersikap 
meremehkan pekerjaan sehingga produktivitasnya pun menjadi turun. 
Sehubungan dengan itu maka organisasi yang ingin produktivitas kerja 
pegawainya tinggi harus mampu memotivasi karyawan, tidak boleh mengabaikan 
semangat kerja karyawannya dan juga harus menghargai prestasi kerja para 
karyawannya sehingga diharapkan pekerjaan akan terlaksana dengan hasil yang 
memuaskan. 
Seperti misalnya salah satu BUMD yaitu Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) di Kabupaten Demak. Berdasarkan data yang didapat dari laporan 
(PDAM) Kabupaten Demak , menunjukkan bahwa masih ada pekerjaan yang 
belum sepenuhnya terselesaikan. Salah satu banyaknya pekerjaan yang belum 
terselesaikan adalah mengenai penyelesaian komplain masyarakat dalam 
perbaikan suplai air yang tidak baik. Tabel berikut adalah rincian mengenai 










Komplain dan Penyelesaian Komplain PDAM Kabupaten Demak 2015 
Bulan Komplain masuk Tertangani Akumulasi 
belum tertangani 
Sampai dengan akhir tahun 
2014 
  22 
Januari 24 21 25 
Februari 20 21 24 
Maret 26 21 29 
April 27 22 34 
Mei 37 26 45 
Juni 34 30 49 
Juli 32 28 53 
Agustus 18 25 46 
September 17 25 38 
Oktober 22 20 40 
Nopember 15 21 36 
Desember 25 24 37 
Sumber : Business Plan Tirta Dharma PDAM Kabupaten Demak  2013-2017 
Berdasarkan data tersebut hingga Desember 2015, masih cukup banyak 
pengaduan yang belum terselesaikan. Kondisi tersebut menegaskan bahwa 
efektivitas pekerjaan dapat diperoleh jika SDM maupun organisasi memiliki satu 
komitmen yang kuat untuk segera menyelesaikannya. 
Melihat fenomena di atas serta banyaknya kondisi yang cenderung 
melakukan pekerjaanya, tentu saja akan timbul pertanyaan tentang mengapa 
masih banyak pekerjaan yang berkaitan dengan pelanggan yang belum 
terselesaikan. Teori konvensional pada literatur akademik menyatakan bahwa 
karyawan pemerintah berbeda dengan karyawan yang bekerja di sektor swasta. 
Sektor publik atau pemerintahan dipandang sebagai suatu panggilan atau 
pengabdian, bukannya sebagai suatu pekerjaan (Perry, 1996).  
Organisasi yang berperforma tinggi umumnya mengarahkan upaya yang 
lebih untuk meningkatkan hasil organisasi dengan mencari pegawai/karyawan 
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sangat termotivasi dan memperkuat perilaku kerja yang positif yang disebut 
organization citizenship behavior (OCB). Telah terbukti bahwa OCB 
memfasilitasi efektivitas organisasi, efisiensi, dan kesuksesan karena memberikan 
kebebasan pada sumber daya, sehingga memungkinkan manajer untuk 
mencurahkan lebih banyak waktu untuk produktif kegiatan, dan meningkatkan 
produktivitas pegawai (Podsakoff dan Mackenzie, 2000).  
OCB didefinisikan sebagai perilaku karyawan ynng secara sukarela terlibat 
dalam mempromosikan efektivitas organisasi, tetapi tidak secara nyata dihargai 
oleh organisasi (Organ, 1988). Perilaku dalam kategori ini terdiri dari orang-orang 
bahwa seorang pegawai dapat terlibat dalam penyimpangan, dan memfasilitasi 
efektivitas organisasi, mempromosikan kepentingan organisasi. Dengan demikian 
OCB  merupakan  perilaku  positif  orang-orang  yang  ada dalam  organisasi, 
yang dinyatakan dalam bentuk kesediaan secara sadar dan sukarela untuk bekerja. 
Munculnya OCB memberikan dampak positif tidak hanya bagi anggota itu sendiri 
tetapi juga memberikan kontribusi pada organisasi lebih daripada apa yang 
dituntut secara formal oleh organisasi tersebut. Organisasi yang sukses memiliki 
anggota yang melampaui tanggung jawab pada pekerjaan formal dan bebas 
memberikan waktu dan energi mereka untuk berhasil dalam pekerjaan yang 
ditugaskan. Perilaku tersebut tidak ditentukan, namun memberikan kontribusi 
terhadap kelancaran fungsi organisasi. Organisasi tidak bisa bertahan atau 
makmur tanpa anggotanya berperilaku sebagai warga negara yang baik dan 
terlibat dalam segala macam perilaku positif.  
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Untuk memiliki pegawai terampil yang mempunyai OCB yang tinggi 
terhadap instansi bukanlah suatu hal yang mudah karena banyak faktor yang 
mempengaruhinya. Mengingat OCB memiliki dampak penting pada hasil 
organisasi, penelitian sebelumnya telah berusaha untuk mengidentifikasi pengaruh 
dari OCB. Di antara berbagai penelitian yang terdahulu OCB misalnya adalah : 
kepuasan kerja (Zainabadai dan Salehi (2011), Swaminathan an Jawahar (2013), 
komitmen organisasi (Zainabadai dan Salehi (2011), Kilic (2013), kepercayaan 
(Zainabadai dan Salehi (2011), Wong (2006), Petrela (2013). Namun demikian 
hasil yang berbeda dimana tidak beberapa faktor tersebut ditemukana tidak 
berpengaruh signifikan seperti  kepuasan kerja (Schappe, 1998), komitmen 
organisasi (Alameh,Amiri dan Asadi, 2011), keadilan organisasi (Schappe, 1998; 
Sjahruddin 2013). Hal ini berarti  masih ada beberapa research gap dari hasil 
analisis yang diperoleh. 
Komitmen  organisasi adalah  identifikasi  rasa,  yang ditampakkan  oleh  
pekerja  terhadap  organisasinya  atau  unit  organisasi.  Komitmen organisasi 
ditunjukan dalam sikap penerimaan, keyakinan yang kuat terhadap nilai-nilai  dan  
tujuan  sebuah  organisasi,  begitu  juga  adanya  dorongan  yang  kuat untuk 
mempertahankan  keanggotaan  dalam  organisasi  demi  tercapainya  tujuan 
organisasi. Porter  dan  Smith  menyatakan  bahwa  komitmen sebagai  sifat 
hubungan  seorang  individu  dengan  organisasi  yang  memungkinkan  seseorang 
mempunyai  komitmen  tinggi  memperlihatkan  tiga  ciri, yaitu  dorongan  kuat  
untuk tetap  menjadi  anggota  organisasi,  dan  kesediaan  untuk  berusaha  sebaik  
mungkin demi kepentingan organisasi, serta kepercayaan dan penerimaan yang 
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kuat terhadap nilai  dan  tujuan  organisasi.  Bila seorang  pegawai  memiliki 
komitmen organisasi yang tinggi maka berpengaruh dengan kinerja pegawai 
tersebut. 
Luthans (1997)  menyatakan bahwa kepuasan kerja adalah keadaan emosi 
yang senang atau emosi positif yang berasal dari penilaian pekerjaan atau 
pengalaman kerja seseorang. Umumnya orang akan merasa puas terhadap 
pekerjaannya, apabila apa yang di kerjakan itu dianggapnya telah memenuhi 
harapannya. Karyawan yang memiliki kepuasan kerja yang tinggi akan 
memandang pekerjaannya sebagai hal yang menyenangkan, berbeda dengan 
karyawan yang memiliki kepuasan kerja rendah, maka akan melihat pekerjaannya 
sebagai hal yang membosankan sehingga karyawan tersebut bekerja dalam 
keadaan terpaksa. 
Pada dasarnya bahwa seseorang dalam bekerja akan merasa nyaman dan 
tinggi kesetiannya pada organisasinya, apabila dalam pekerjaannya merasakan 
kepuasan sesuai dengan apa yang diinginkannya. Apabila seseorang merasa 
mendapatkan kepuasan dari pekerjaan yang dilakukannya selama ini, maka itu 
cukup menjadi motivasinya untuk tetap tinggal dan bertahan akan segala kondisi 
memprihatinkan yang harus diterima. Kepuasan kerja akan dirasakan apabila yang 
bersangkutan merasakan kepuasan antara lain terhadap pembayaran, pekerjaan itu 
sendiri, promosi yang akan didapatnya, atasan di tempat kerjanya dan juga rekan-
rekan sesama karyawan. Hal di atas juga berlaku bagi pegawai di organisasi 
pemerintah. 
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Keadilan organisasi mengacu pada persepsi karyawan tentang keadilan 
dalam organisasi. Hal ini didasarkan pada penilaian pribadi dan subyektif 
dievaluasi apa yang orang yakini benar (Cropanzanom Bowen dan Glililand, 
2007). Terdapat dua dimensi keadilan yaitu keadilan distributif dan keadilan 
prosedural. Keadilan distributif mengacu pada keadilan menetapkan anggaran 
target atau anggaran yang dialokasikan kepada karyawan. Sedangkan keadilan 
prosedural  berkaitan dengan arti dimana penghasilan dialokasikan, namun tidak 
secara khusus pada pendapatan itu sendiri (Cropanzanom Bowen dan Glililand, 
2007).  
Kepercayaan dalam konteks manajemen sumber daya manusia merupakan 
keyakinan individu terhadap ketergantungan dan integritas kepada rekan kerja 
atau atasan (Dirks dan Ferrin, 2002). Kepercayaan dalam organisasi berhubungan 
dengan apa yang menurut organisasi dianggap benar dan dianggap tidak benar. 
Kepercayaan terhadap organisasi dapat mendorong munculnya perilaku organisasi 
atau biasa disebut organizational citizenship behavior (OCB) dikalangan pegawai. 
Dengan segala keterbatasan yang dimiliki oleh pemerintah daerah dalam 
pemberian kesejahteraan terhadap pegawainya, maka motivasi kerja memegang 
peranan penting dalam pelaksanaan pekerjaan mereka. Hal lain yang patut 
menjadi pertimbangan untuk melihat tingkat OCB karyawan pada perusahaan 
adalah motivasi mereka yang kuat untuk tetap bertahan bekerja di lembaga 
pemerintah daerah tersebut.  
Sebagaimana berkaitan dengan PDAM, tentang banyaknya komplain, 
kritikan dan keluhan terhadap kinerja PDAM, hal tersebut merupakan salah satu 
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pertanda kurangnya kepercayaan dan komitmen SDM terhadap organisasinya. 
Sehingga menimbulkan suatu pertanyaan tentang komitmen maupun OCB para 
pegawainya.  
Berdasarkan pada pentingnya aspek tentang keadilan prosedural, 
kepercayaan, kepuasan kerja, komitmen organisasi dan OCB, dalam fenomena 
yang terjadi pada perusahaan serta adanya research gab dari penelitian terdahulu, 
maka penelitian ini mengambil judul : Peran Keadilan Prosedural, Kepercayaan, 
Kepuasan Kerja, dan Komitmen Organisasi Dalam Meningkatkan Organizational 
Citizenship Behavior (OCB) (Studi Pada Karyawan PDAM Kabupaten Demak). 
 
1.2 Rumusan Masalah 
Salah satu upaya agar tetap eksis sebagai perusahaan daerah yang handal 
dan dapat dipercaya publik maka PDAM harus memiliki tenaga-tenaga kerja yang 
produktif dengan menciptakan pelayanan sempurna terhadap pelanggan. Dengan 
memiliki karyawan yang tenaga kerjanya produktif, maka perusahaan akan 
mampu untuk meningkatkan usaha yang lebih maksimal agar dapat memberikan 
pelayanan prima. Karyawan memang memegang peranan yang sangat penting 
dalam pencapaian tujuan perusahaan. Keadilan proseduran, kepercayaan, 
kepuasan kerja, komitmen organisasi dan Organizational Citizenship Behavior 
(OCB)  ini merupakan hal yang harus di perhatikan demi menghasilkan kinerja 
yang optimal bagi perusahaan. Jika dalam suatu perusahaan memiliki karyawan 
yang kinerjanya tidak optimal maka perusahaan tersebut akan mengalami 
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kesulitan untuk menghadapi komplain, aduan, kritikan pada pelanggan apabila 
tidak segera ditangani.  
Pada penelitian terdahulu menunjukkan beberapa hasil positif dan negatif 
yang berbeda-beda pada pengaruh keadilan procedural, kepercayaan, kepuasan 
kerja, komitmen organisasi terhadap Organizational Citizenship Behavior (OCB). 
Dan permasalahan yang terjadi di PDAM Kabupaten Demak dapat terlihat dari 
banyaknya komplain atau aduan yang belum terselesaikam sejak akhir tahun 
2015. 
Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan di atas, maka 
dalam penelitian ini dirumuskan pertanyaan penelitian sebagai berikut : 
1. Bagaimana pengaruh keadilan prosedural terhadap Organizational 
Citizenship Behavior (OCB)? 
2. Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap Organizational Citizenship 
Behavior (OCB)? 
3.  Bagaimana pengaruh kepuasan kerja terhadap Organizational 
Citizenship Behavior (OCB)? 
4. Bagaimana pengaruh komitmen organisasi terhadap Organizational 








1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
1.3.1 Tujuan Penelitian 
Tujuan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Untuk menganalisis pengaruh keadilan prosedural terhadap 
Organizational Citizenship Behavior (OCB)  di PDAM Kabupaten 
Demak. 
2. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap Organizational 
Citizenship Behavior (OCB)  di PDAM Kabupaten Demak. 
3. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan kerja terhadap Organizational 
Citizenship Behavior (OCB) di PDAM Kabupaten Demak. 
4. Untuk menganalisis pengaruh komitmen organisasi terhadap 
Organizational Citizenship Behavior (OCB) di PDAM Kabupaten 
Demak. 
1.3.2  Kegunaan Penelitian 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat antara lain :  
1. Bagi Perusahaan : 
Dengan penelitian mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan    
kerja karyawan:  
a. Diharapkan dapat bermanfaat sebagai bahan evaluasi bagi perencanaan 
dan penerapan yang berkaitan dengan keadilan prosedural, 
kepercayaan, kepuasan kerja, komitmen organisasi, dan OCB terhadap 
upaya peningkatan kualitas karyawan yang ada dalam perusahaan, 
terutama untuk meningkatan kinerja karyawan PDAM Kabupaten 
Demak. 
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b. Dapat memberikan masukan atau saran bagi perusahaan terhadap 
permasalahan atau kesulitan yang dihadapi oleh perusahaan yang 
berhubungan dengan penelitian tersebut. 
2. Bagi peneliti : 
Dengan penelitian ini, maka peneliti akan mengetahui penerapan teori 
tentang faktor-faktor yang mempengaruhi Organizational Citizenship 
Behavior (OCB). 
 
1.4 Sistematika Penulisan  
Untuk lebih memudahkan di dalam memberikan gambaran mengenai isi skripsi 
ini,  pembahasan dilakukan secara sistematik dengan meliputi :  
BAB I : PENDAHULUAN 
Bab ini berisi tentang uraian latar belakang masalah, rumusan masalah, 
tujuan dan kegunaan penelitian dan sistematika penulisan. Dalam bab ini 
menguraikan tentang latar belakang keadilan prosedural, kepercayaan, 
kepuasan kerja, komitmen organisasi dan berdampak pada munculnya  
Organizational Citizenship Behavior (OCB) diantara karyawan. 
BAB II  : TINJAUAN PUSTAKA 
Bab ini berisi tentang landasan teori-teori, serta telaah pustaka yang 
berhubungan dengan penelitian terdahulu, kerangka pemikiran dan 





BAB III  : METODE PENELITIAN  
Bab ini berisi tentang variabel penelitian dan definisi operasional variabel, 
penetuan populasi dan sampel yang digunakan, jenis dan sumber data, 
metode pengumpulan data serta metode analisis yang digunakan. 
BAB IV  : HASIL DAN PEMBAHASAN  
Bab ini berisi tentang deskripsi obyek penelitian yang menjelaskan 
gambaran umum perusahaan dan gambaran umum responden, hasil 
analisis data dari penelitian serta pembahasan. 
BAB V  : PENUTUP 
Bab ini berisi tentang kesimpulan penelitian, keterbatasan penelitian dan 
saran bagi penelitian yang akan mendatang. 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
